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一、摘要 
本計劃分為兩大部分，第一部分
旨在檢視國內 75 所大學圖書館（含
科技大學圖書館）夜間參考諮詢服
務的實施現況，對照、比較目前服
務於提供與不提供夜間參考諮詢服
務之圖書館的參考諮詢服務工作人
員對於夜間參考諮詢服務的態度、
心目中理想的工作方式以及現實困
難與影響的覺知。第二部分調查參
考諮詢服務工作人員對於數位參考
服務的態度以及對於以合作方式利
用即時數位參考技術替代夜間參考
服務之可行性與需求性之看法。所
使用之研究方法包括文獻分析法、
問卷調查法以及深入訪談法，並利
用 SPSS 12.0 進行推論統計分析。 
關鍵詞:即時數位參考服務、合作式
即 時 數 位 參 考 服 務 、 夜 間 參 考 服
務、館員態度、大學圖書館 
Abstract: 
 The study first investigates 
the current status of evening 
reference practices among 75 
university libraries.  It com-  
pares the differences of refer- 
ence practioners’ attitudes 
toward evening reference, their 
perception of difficulties in 
participating evening reference 
and ideal staffing models.  
After obtaining understanding 
of reference librarians’ per- 
ceptions, the study examines the 
librarians’ attitudes toward 
live virtual reference and other 
forms of virtual reference (e.g., 
CDRS).  It further explores the 
feasibility of using collabora- 
tive live virtual reference to 
supplant current evening refer- 
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ence practice.  The research 
methods employed include liter- 
ature analysis, questionnaire 
survey, and in-depth interview. 
Data are analyzed through SPSS 
12.0 for inferential statis- 
tics. 
Keywords: Live Virtual 
Reference, Digital Reference, 
Collaborative Live Virtual 
Reference, Evening Reference, 
Librarians’ Attitudes.   
二、研究計畫背景與目的 
（一） 研究背景 
英美國家的圖書館參考服務事業不僅
在質的方面要求盡善，在量的方面也一再
力求延伸服務時間及拓展服務對象，近年
來多有藉助即時數位參考諮詢服務以完成
過往限於人力及人員安全考量而無法達成
的 24/7 理想境界。國內許多未提供夜間參
考諮詢服務之圖書館表示主因受限於人力
及安全考量，而已提供夜間參考服務之圖
書館員常疲於夜間輪值工作，並苦於家
庭、身心與學業兼顧之難圓。圖書館於夜
間參考諮詢服務實施當中及造成未能實施
的許多困難或可藉由多館合作輪值即時網
路影音同步數位參考諮詢服務所具有的優
點補強或部分地解決，然而目前有關國內
圖書館夜間參考諮詢服務之文獻幾稀，對
此服務之實施狀況及館員態度與看法較不
易深入了解。 
（二） 研究目的 
本研究以先行了解我國大學圖書館夜
間參考諮詢服務之實施現況及參考服務從
業人員對夜間參考諮詢服務之態度為起
始，冀求探索合作式即時影音數位參考諮
詢服務是否為適合國內加強參考服務質與
量提昇的方案、參考服務從業人員對此型
態服務之需求與期望，並冀圖了解未來實
施此方案可能遭遇的困難。配合上述研究
目的，本研究擬探討的研究問題為： 
1. 國內大學圖書館實施夜間參
考諮詢服務之現況如何。 
2. 探討大學圖書館提供與未提
供夜間參考諮詢服務之因素
及困難何在。 
3. 大學圖書館實施夜間參考諮
詢服務對館員身、心及生活安
排的影響為何。 
4. 館員對夜間參考諮詢服務及
相關議題之態度與覺知為何。 
5. 館員對過往合作式數位參考
服務之態度為何。 
6. 圖書館合作式即時數位參考
諮詢服務在國內發展之需求
性及可行性如何。 
7. 推動合作式影音數位參考服
務對國內參考服務所可能產
生的衝擊為何。 
（三） 研究方法 
本研究以電話訪問、問卷調查及深入
訪談三種方式。本研究根據教育部網站所
提供之大學名錄，先以電話訪談方式了解
國內75所公、私立大學及科技大學圖書館
之參考諮詢服務開放時間，以判定哪些圖
書館提供及不提供夜間參考諮詢服務。根
據上述結果，郵寄「夜間」問卷至參與夜
間參考諮詢服務之工作人員，，另郵寄「日
間」問卷至服務於不提供夜間參考諮詢之
圖書館的參考館員。每館至多5人，以避免
結果數據偏頗。本研究並邀請國內八所圖
書館參考館員進行深入訪談以了解合作式
即時數位參考諮詢服務施行之需求程度及
可行性。 
  
3 
四、研究結果與討論 
 本研究之問卷調查與訪談內容
結果精簡分析分以七部分呈現，第
一部分為問卷填答者個人資料分析，第
二、三部分分別為「夜間」與「日間」問
卷填答內容統計分析，第四部分為「夜間」
與「日間」問卷所得資料之比較與推論統
計分析，第五部份為填答者對即時數位參
考服務之態度與需求，第六部份為訪談內
容概要，第七部份為討論。 
（一） 問卷填答者個人資料分析 
填答館員中，女性館員佔 88.1%，男性館
員佔 11.9%。有 83.7%的館員具圖書資訊學
相關背景，而 16.3%之館員為其他領域背
景。非圖書資訊學背景之其他學科背景領
域以資訊科學與資訊管理為最眾
（47.3%）。填答者中，目前就讀於大學者
佔 0.6%，大學畢業者佔 69.4%，擁有碩士
學位者佔 28.3%，博士學位者佔 1.1%。服
務於參考組的館員佔 41.9%，流通組佔
12%，採編組有 10.3%，資訊組佔 5.4%，4.4%
為期刊組，填答其他者則佔 26.1%。在所
擔任的職務方面，館員佔最高比例
（75.7%），其次依序為:組長(17.3%)，其
他(4.3%)，專職夜間館員(2.2%)，工讀生
(0.5%)。 
所有填答館員的年齡皆在 60 歲以下
中，以 30 至 39 歲之館員所佔的比例最高 
(49.5%)。已婚者佔 51.4%，未婚者佔
48.6%。有約兩成之填答館員正在研究所進
修（19%）。不在少數的填答館員家中尚有
0-6 歲之幼兒或 7-12 歲學齡兒童（分別佔
23.5%與 12.9%）或需照顧之年邁親屬
(38.5%)。  
（二） 「夜間」問卷資料分析 
夜間參考服務工作並非參考館員的工
作特權，由於牽涉夜間輪值，可能造成個
人生活作息、學習個方面的不便，因此目
前提供夜間參考服務之圖書館以採由全館
館員輪值居眾（34.3%），其次才為由參考
館員輪值（19%）、聘請一般工讀生輪值
（16.8%）、由不包括組長在內之全館館員
輪值(11.7%)、聘請專門負責之夜間參考館
員（9.5%）以及僅有的一館聘請具圖書資
訊學教育背景之工讀生輪值夜間參考服務
（0.7%）。此外，另有 8%之圖書館採用非
選項中之方式，包括助理輪值等。 
    雖然目前實施的夜間輪值方式眾多，
但四成的填答館員（37.9%）表示理想中的
圖書館以聘請專職夜間參考館員的方式負
責夜間參考服務，以避免一般參考館員需
輪值夜間工作的宿命，另有填答館員欲以
線上參考服務方式取代館員在圖書館執勤
夜間參考服務。館員對於理想中夜間輪值
人力模式的認定會受到其所服務之業務組
別的影響，服務於參考組的館員多希望館
方能聘請專職夜間館員負責參考業務
（42.9%），但服務於非參考業務組別之填
答者則認為應由參考館員輪值（38.1%），
請見表 1。 
表 1. 理想中的夜間參考諮詢人力模式 
優先順序 參考組填答者 他組填答者 
第一 聘請專職夜間參
考館員 
由現任參考館員
輪值 
第二 由全館館員共同
輪值 
聘請專職夜間參
考館員 
第三 由現任參考館員
輪值 
由全館館員共同
輪值 
 
國內參考館員對於理想的夜間參考
服務截止時間看法相當一致，96.5%的填
答館員表示應於晚間九點到十點結束，僅
有少部份館員認為應提供服務至凌晨十
二點（1.7%），甚至一天二十四小時
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（1.7%）。 
    館員於所換得日間休假時段從事的
活動種類包括休閒（43%）、親子/家庭
(30%)、進修（12%）、另一份工作（1%）
及其他(14%)。館員表示，由於是一週中
的某幾天由白天班換成晚上班，所以時間
運用上並不容易做系統性的安排，大多數
館員用於補眠或處理銀行、郵局等家務雜
事，亦有館員需利用此休假時間安排校內
利用教育授課，僅有少數館員獲得加班費
以替代日間休假。 
    超過六成的館員覺知認為參與夜間
工作對家庭與親子生活方面有顯著之負
面影響（χ2 = 57.50, p < 0.01）。約半
數館員認為參與夜間輪值工作對個人學
習計畫造成負面影響（46.3%）。過半數以
上館員顯著地覺知認為參與夜間輪值對
自身的健康有負面影響（52.3%，χ2 = 
45.78, p < 0.01），亦顯著地認為夜間輪
值對館員的精神狀況造成負面影響（χ2 = 
45.38, p < 0.01）。 
（三） 「日間」問卷資料分析 
    目前服務於不提供夜間參考服務之圖
書館的填答館員中有一成表示該館曾經提
供過夜間參考諮詢服務但業已分別關閉此
項服務，近半數填答館員表示所服務之圖
書館沒有專司參考服務的部門（49.3%）。
填答者將不提供夜間服務的原因歸為具提
供參考諮詢服務學養、能力之館員人力不
足(87.5%)，又無額外經費可以資增聘專職
夜間之參考館員(86.9%)，也因此在覺知夜
間參考服務量不大的前提下(61.3%)，暫不
考慮提供夜間參考服務。雖然館員們對於
理想中輪值夜間參考的人選有明確的偏好
（聘請專職的夜間參考人員輪值，勾選者
佔 54.4%），但也明瞭實際執行可能遭遇的
困難與現實環境下的可行性不高。 
 認為夜間參考服務對讀者重要者不
過半數（47.8%），僅有三分之一的填答館
員對於提供夜間參考服務表示熱忱，有小
部分圖書館員表示夜間參考服務的增開
已列入經常考慮的議題中(3.2%)。若圖書
館驟然決定將開辦夜間參考服務而要求
館員參與夜間工作，部分館員表示將會因
為居住處離工作場所太遠、沒加班費、家
庭生活考量等因素考慮離職（13%），然而
大部分館員不便或不願因此而做離職考
慮（62.3%），部分館員因原本就贊成夜間
提供參考服務且認為此乃職責所在，也有
人表明公職身份無法說離便離的無奈。夜
間值班的補償方式是館員配合意願的重
點，且須視夜間工作頻率而定、視參與輪
值的頻率業務量補假或加班費制度等綜
合考量。目前未參與夜間參考工作之館員
對於夜間參考工作薪資補償的認知較為
強烈，將近 8成館員認為應給予夜間參考
服務工作者較優之薪資補助（77.6%）。 
（四） 服務於提供與不提供夜間參考服
務之館員態度之比較與推論統計
分析 
 在兩份問卷中以相同的問題求取對
照資訊包括: 夜間參考服務對讀者的重
要性覺知、館員對提供夜間參考服務的熱
忱度之覺知、（若）館員提供夜間參考服
務對安全的顧慮以及對提供夜間參考服
務者加額薪資補償的態度。 
服務於不提供夜間參考服務之圖書
館的填答者雖肯定夜間參考服務對讀者
的重要性（平均值為 3.6），但較現正服務
於提供夜間參考服務之圖書館的填答館
員所認知的重要度稍低（3.78），然而就
統計而言尚未達顯著差異水準。服務於目
前已提供夜間參考服務之圖書館中的填
答者對於提供夜間參考服務的熱忱度較
高，經 t 檢定之分析亦達顯著水準（t = 
3.874, p < 0.01），然而本研究中無法確
  
5 
定是否館員因輪值夜間參考服務時親見
使用者需求而激發之熱忱度，或因館員之
熱忱而決策支持提供夜間服務。 
 統計上而言，服務於提供與不提供夜
間參考服務之圖書館的填答者對於安全方
面之顧慮程度並無顯著差異，但服務於提
供夜間參考服務之圖書館的填答者多表示
經常擔心個人人身安全方面，而服務於不
提供夜間參考服務之圖書館的填答者對於
他人之安全考量上，包括使用者與其他館
方人員，卻較為明顯，或許肇因於此題對
後者為一假設性問題。 
館員對於參與夜間參考服務人員是否
應予以較優厚之薪資補償之態度頗為一
致，不論目前是否輪值夜間參考服務，皆
各有七成填答者認為應予參與夜間參考服
務工作者以較優厚之薪資。 
（五） 對即時數位參考服務之態度與需
求 
國內圖書館參考服務館員對即時數位
參考諮詢服務已有初步覺知(Awareness)， 
亦已有幾所指標性圖書館開辦或試辦此服
務，例如台北市立圖書館之「參考服務視
訊櫃台」，以及學術圖書館中有交通大學之
「線上互動讀者諮詢服務」，中山大學在今
年 5、6月試辦之中山大學圖書館交談式參
考諮詢服務實驗計畫已於六月底暫停)。此
外，尚有多所圖書館已積極評估可行性。 
約半數參考館員經常使用即時通訊、
線上聊天，但也有四成回覆者並非經常使
用。整體而言，國內參考館員對於即時數
位參考諮詢服務之基本型態並不能言十分
了解，然亦有館員頗具概念或進行深入研
究中。深入訪談時發現，一般而言，未曾
嘗試過線上聊天的參考館員比較無法想像
即時數位參考諮詢服務的方式，對於開辦
此型態服務較傾向採觀察態度。 
一般印象以為年輕參考館員較常使用
線上聊天，資料分析結果顯示確有此一現
象，以Pearson Correlation測試，結果確
達顯著水準 (p < 0.01)，依據資料顯示，
23-29 歲的參考館員較常使用線上聊天。
然而訪談中與參考館員討論時發現，年齡
未必是個全然可信的指標，許多資深參考
館員對此一「時髦」科技絲毫不陌生。此
外，令人感動的是，有些參考館員因常與
學生接觸而得知其溝通習性，因此特意去
學習，並已經開始有想法，要利用此一工
具服務學生。經Chi-Square檢測，表達認
同此一服務者已達統計之顯著水準(χ2 = 
62.43, p < 0.01)。 
參考館員對於電子郵件參考服務是否
可代替即時數位參考服務之看法並未達統
計上的顯著水準(p > 0.05)。 
大部分參考館員無法認同虛擬諮詢之成效
可等同於面對面參考晤談之溝通(p < 
0.01)，此一意見與美國地區參考館員之看
法一致，即使參考館員願意開辦即時數位
參考服務以求延伸服務，但心目中認為面
對面參考晤談之重要性是無可取代的。參
考館員對於即時數位參考諮詢服務中影像
與聲音系統之必要性之態度傾向有勝於
無，明顯地認為影像與聲音系統之於即時
數位參考諮詢服務是必要的(p < 0.01)，
認為即時數位參考諮詢單靠文字與使用者
溝通並不足夠，需要輔以影像與聲音。 
參考館員明顯地認同即時數位參考適
用於夜間參考諮詢以免去使用者到館諮詢
不便(p < 0.01)。參考館員對於大學圖書
館間合作提供即時數位參考諮詢服務之可
行性表示樂觀 (p < 0.01)。填答者對於參
與合作提供即時數位參考諮詢服務之意願
頗高(p < 0.01)，願意參加合作者顯著地
比不願意者多。多數參考館員對於國內推
動即訊聊天室參考服務會成功表示樂觀或
持平(p < 0.01)，但對於國內推動合作式
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即訊聊天室參考服務會成功則持平，訪談
中多數參考館員提及是以過往的數位參考
服務合作（CDRS）經驗來推測此一合作的
成功可能性。當詢問參考館員是否認為近
年來國內發展利用電子郵件為媒介之
CDRS 便已足資用以服務有夜間諮詢需求
之使用者時，結果顯示參考館員對於利用
非同步數位諮詢服務取代面對面夜間參考
諮詢服務表示並不合適(p < 0.01)。  
表2 及表3列示參考工作人員對各服
務型態依效率及偏好評比之順序結果（題
答者以複選方式勾選並排序）。 
表 2.依館員認知之服務效率排序 
服務效率優先次序  參考諮詢服務類型
1 傳統面對面參考服務
2 電話參考服務 
3 即時數位參考諮詢服務
4 電子郵件參考服務
 
表 3.依館員個人偏好排序 
服務偏好型態之 
優先次序 
參考諮詢服務類型 
1 傳統面對面參考服務 
2 電話參考服務 
3 電子郵件參考服務 
4 即時數位參考諮詢服務
 
上述分析結果可用以推測，我國內圖
書館參考館員雖然並非普遍性地經常使用
即時通訊、線上聊天，但對於即時數位參
考諮詢服務對使用者的獨特性已據了解，
且對服務的重要性予以肯定，參考館員因
了解非同步式的電子郵件數位參考服務無
法達到即時數位參考諮詢的服務效果，認
可增加即時互動之參考諮詢服務的必要
性。 
多數回覆參考館員對於開辦即時數位
參考諮詢服務表示積極樂觀的態度。他們
對於大學圖書館間合作提供即時數位參考
諮詢服務之可行性表示樂觀，且樂於參與
此項合作，然而，他們可能鑑與以往新科
技所帶動的新類型服務的經驗 -- 或因開
辦時機，或因未向使用者適度行銷，而致
使成效不彰，對於服務的成功雖是樂觀其
成，但也很誠實地面對可能的困境而審
慎、小心。 
（六） 訪談內容概要 
    繼問卷調查之後，研究者邀請國內 8
所大學及科技大學圖書館之參考館員，進
行深度訪談，視參與館員的人數以一對一
或焦點團體方式進行。訪談內容常出現與
問卷調查內容不同的見解。 
問卷填答者雖表示即時數位參考服務
應該有聲音與影像的功能，但於實際訪談
中發現，大部分的館員對於要開辦單純利
用文字為工具的即時數位參考服務表示支
持，但是對於要上鏡頭透過網路攝影機將
自己影像傳輸給使用者卻表示猶豫，尤其
是當使用者端並不一定會回傳影像時，會
造成館員覺得不公平或者關切自己的影像
傳給一個素未謀面者。即使研究者提醒受
訪者在實際面對面的參考晤談中，使用者
可以看到館員的長相與穿著，但大部分受
訪者表示至少她也可以看到對方的長相與
穿著，只有少數的圖書館館員表示不在意
是否看到對方，也了解使用者對匿名性的
需求。不只一位受訪館員亦幽默地詢問是
否須長得像某電視台新聞女記者一樣美麗
的館員才有資格從事即時影音數位參考服
務，顯見館員對於影像與形象的重視。 
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  館員覺知即時數位參考服務會帶給自
己較大的壓力，因為感覺透過電腦問的問
題感應需立即回覆，當提醒受試者他們並
非電腦且在面對面參考服務時亦須立即給
予答案時，館員仍堅決認定即時數位參考
服務所面臨的精神和時間壓力較為龐大。 
由於輪值夜間參考服務會造成館員晚
上無法回家照顧年邁家人與孩童，因此館
員時常為工作而感到對家人的歉疚。多數
館員表示目前治安狀況會令其擔心人身安
全問題，尤其是家居地稍遠或偏僻者，且
家人也會憂慮其安全，即便學校駐衛警願
意幫忙護送，但也不好意思常常提出如此
要求。 
    某些圖書館只有一位館員，那麼在夜
間必須要開館的情況下，館員無論如何得
到，即時數位參考服務只能是一個新的服
務管道，卻不能徹底解決夜間工作的問
題。但以使用者的角度考量時，則館員很
樂於開辦即時數位參考服務。 
館員對於聯合提供即時數位參考服務
並非全面樂觀。服務於分館的圖書館員於
實務工作中體認到，即使要跟本校總館聯
合服務都有困難，更而況跟他校的圖書館
聯合提供服務。一些館員寄望每一館都能
派一個專業的館員作為合作式即時數位參
考服務之聯絡人，且需要某一大型圖書館
出來作為領導者以綜合協調相關業務。 
此外，探討合作輪值的時候，學科也
是一個造成關切的議題，以商學及醫學圖
書館為例，其資料庫學科主題鮮明，如果
與其他館進行聯合服務並不能確保其他的
館員能夠非常了解此領域以令使用者能得
到良好的服務。此外不同的圖書館所擁有
的電子資源差異甚大，未必能回答他館使
用者的問題，但一般而言，多數館員以服
務為出發點考量資源差異的議題，尚未考
量電子資源使用權的議題。館員亦擔心每
一個館的連線設定的差異會造成無法為他
館使用者回答類似的問題。 
（七） 討論 
參考館員一致認同實際與使用者面對
面進行參考諮詢之溝通效果優於虛擬參考
服務，此一意見與美國地區參考館員之看
法一致。比較本研究所得資料與美國學者
調查之結果1發現 （請見表 4），國內館員
對於即時數位參考諮詢服務之認同度雖
高，但不及美方強烈，其因有二可能性，
一為國內尚未普遍開辦此一服務，因此國
內填答問卷者多據知識上的了解臆測、想
像，故較為保守；二為東方人態度較為保
守，不習慣於表達極端之意見。此二因除
影響其對即時數位參考諮詢服務之價值判
斷，亦可能影響其對於電子郵件與面對面
溝通之相較評價。 
表 4. 中、美圖書館員 
對即時數位參考諮詢服務的覺知比較 
館員對即時數位參考諮詢
服務的覺知 
台 2005 
(尚未服務) 
美 2003 
(已開辦服
務) 
是有價值的參考服務形式  85%  98% 
優於電子郵件參考服務  28%  56% 
不如與讀者面對面溝通  47%  59% 
本研究藉由二族群對服務及相關問題
所持有的態度的對照，找出其間的相似、
異程度，然而研究卻無法斷論是館員態度
造成提供與不提供夜間參考服務的決定，
亦或是由於環境（提供與不提供夜間參考
服務）造成態度上的差異。 
五、成果自評 
本計畫已達到預定目標，瞭解目前大
學圖書館實施夜間參考諮詢服務之現況及
其對館員身心之影響，並對國內後續推動
                                                 
1 Janes, Joseph. (2002),  “Digital Reference: 
Reference Librarians' Experiences and Attitudes.” 
Journal of the American Society for Information 
Science and Technology 53(7): 549-566. 
  
8 
合作式即時數位參考諮詢服務計畫之需求
度及可行性取得瞭解。 
本計畫已將部分研究成果發表於美國 
VRD (Virtual Reference Desk) 
Conference 即將於11月舉辦之2005年
會，另有部份成果已發表於圖書及學術期
刊中，並擬盡快將完整研究成果發表於學
術期刊中，以利學術交流。 
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